
บทที่ 2
แนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ

การศึกษานี้เปนการศึกษา ถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของ
ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ถนนทาแพ เชียงใหม เนื่องจากการให
สินเชื่อของธนาคารเปนสินคาประเภทบริการ ดังนั้นแนวคิดที่ใชในการศึกษาครั้งนี้จึงประกอบดวย 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) และแนวคิดสวนประสมตลาด
บริการ (The Service Marketing Mix) ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมที่
เกี่ยวของดังนี้

แนวคิดความพึงพอใจ

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 45-47)  ไดอางถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของลูกคา (Customer Satisfaction) วาเปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบ
ระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ กับการคาดหวังของลูกคาระดับความพอใจของลูกคา 
เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชน จากผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล 
(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ หรือการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของจะตอง
พยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายาม สรางคุณคาเพิ่ม ( Value Added ) การสราง    
คุณคาเพิ่มเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการทํางาน
รวมกันกับฝายตาง ๆ โดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจากความแตกตาง
ทางการแขงขัน (Competitive Differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุนของ
ลูกคา (Cost)  ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือราคาสินคา (Price) นั่นเอง
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แนวคิดกลยุทธสวนประสมการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 337 – 339) ไดสรุปเกี่ยวกับแนวคิดสวนประสม

ตลาดบริการ (The Service Marketing Mix ) ไวในหนังสือการบริหารการตลาดยุคใหม วาธุรกิจ
บริการจะไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ ซ่ึงถือวาเปนองคประกอบที่สําคัญในการใหบริการ คือสวน
ประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ซ่ึงประกอบดวย

1. ผลิตภัณฑ  (Product)  เปนสิ่งซึ่งสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได
คือ   ส่ิงที่ผูขายตองมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 
โดยทั่วไปแลวผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจเปนสิ่งซึ่งจับตองได และ   
ผลิตภัณฑที่จับตองไมได ในดานการบริการดานสินเชื่อนั้นถือวาเปนผลิตภัณฑที่จับตองไมได เนื่อง
จากเปนผลิตภัณฑที่อยูในรูปของบริการ (Service Product) การที่จะสรางความมั่นใจและทําให     
ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้น ธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอสิ่งที่เปนรูปธรรมเพื่อ
เปนสัญลักษณแทนการบริการที่ไมสามารถจับตองได

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน  ราคาเปนตนทุน (Cost) 
ของลูกคา   ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้นถา
คุณคาสูงกวาราคา เขาก็จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาเปน
ส่ิงที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา เปนสวนที่เกี่ยวกับวิธีการ
กําหนดราคา นโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาที่รับรู (Perceived 
Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูง
กวาราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของ การแขงขันและปจจัยอ่ืน ๆ

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือก
ทําเลที่ตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ผูบริโภคตองไป
รับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตัวกําหนดกลุมผู
บริโภคที่จะเขามาใหบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการ 
กลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตองของคูแขงขันดวย โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้ง 
จะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการ
ติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใชบริการ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือ
ชักจูงใหเกิดทัศนคติ และพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ
ลูกคา โดยเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได         
4  แบบดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมใน

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



6

การติดตอส่ือสาร (Communication Mix) ประกอบไปดวย การโฆษณา (Advertising) การขายโดย
ใชพนักงาน (Personal Selling) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) และการประชาสัมพันธ 
(Publicity and Public Relation)

5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลที่ทําหนาที่รับผิดชอบ
ในการติดตอ แสวงหาลูกคา การเสนอขาย เพื่อกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซื้อ

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
โดยพยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management : TQM) หรือตองแสดงใหเห็น    
คุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได เชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนา
ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer – Value 
Proposition) ไมวาจะเปนดานความสะอาด ความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน

7. กระบวนการ  (Process) เปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับระเบียบวิธีการและงานที่ปฏิบัติ
ในดานการบริการ ที่นําเสนอใหกับลูกคาเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําให    
ลูกคาเกิดความประทับใจ

วรรณกรรมที่เก่ียวของ
 ชลธิชา ไชยทิพย (2545) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการดานสิน

เชื่อของธนาคาร ไทยธนาคาร จํากัด (มหาชน) สาขาเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการ
ตลาดบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในการบริการดานสินเชื่อของธนาคารในระดับมากคือ 
ปจจัยดานบุคลากร สวนปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะกายภาพ ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานราคา ผูตอบแบบ
สอบถามที่ใชบริการดานสินเชื่อมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง สวนปจจัยดานการสงเสริมการ
ตลาด มีระดับนอย

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ  พบวาดาน         
ผลิตภัณฑมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  วงเงนิกูที่ไดรับอนุมัติ   ดานราคา มี
ความพึงพอใจในระดับปานกลาง  อันดับแรก คือ  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคาร และ 
จํานวนเงินงวดผอนชําระในแตละงวด    ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง  อันดับแรก คือ   มีสถานที่จอดรถเพียงพอ   ดานการสงเสริมการตลาด มีความพึงพอใจใน
ระดับปานกลาง อันดับแรก คือ   การประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ  และ การประชาสัมพันธ
โดยการใชจดหมายเชิญชวน  จดหมายตรง/โทรศัพทเชิญลูกคาใหมาใชบริการดานสินเชื่อ  ดาน
บุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมาก อันดับแรก คือ   พนักงานมีมนุษยสัมพันธและความเปน    
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กันเอง   ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง    
อันดับแรก คือ  ภายในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชน การจัดวางอุปกรณปายสัญลักษณตางๆ 
และเอกสารคําขอสินเชื่อ  และ ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  เชน โทรศัพท  น้ําดื่ม 
หนังสือพิมพ วารสารตางๆ เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา   ดานกระบวนการใหบริการ  มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง อันดับแรก คือ  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  และเชื่อถือได

อนันต  จงสูวิวัฒนวงศ (2545)   ศึกษาปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการดานสินเชื่อ
ธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ของลูกคารายใหญในเขตภาคเหนือ ผลการศึกษาปจจัยที่มี
ผลตอการเลือกใชบริการพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน ธุรกิจรับเหมากอสรางทั่วไป มี
การจดทะเบียนเปนบริษัทจํากัด และมีระยะเวลาในการดําเนินงาน 21 ปขึ้นไป ไมมีการรวมทุนกับ
นักลงทุนตางชาติ มียอดขายตอประหวาง 100-200 ลานบาท และธุรกิจจะมีการใชสินเชื่อดานเบิก
เงินเกินบัญชีมากกวาสินเชื่อดานอื่น ๆ โดยจากแบบสอบถามพบวาสิ่งที่ผูใชบริการใหความสําคัญ
เปนลําดับแรก คือ ดานผลิตภัณฑ ดานราคา  ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการ ดานความมั่นคงของธนาคาร

ปจจัยที่มีผลตอการเลือกใชบริการดานสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด 
(มหาชน)  แบงเปนปจจัยดานสวนผสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ และปจจัยดานอื่นๆ 
ปรากฏผลการศึกษาดังนี้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานวงเงินสิน
เชื่อที่ธนาคารใหแกลูกคาเปนอันดับแรก

ปจจัยดานราคา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองอัตราดอกเบี้ย
ในระดับมากที่สุด โดยเฉพาะอัตราดอกเบี้ย MLR ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญเปนอันดับ
แรก

ปจจัยดานสถานที่ใหบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยเรื่อง
ธนาคาร มีเครือขายกวางขวางทั่วประเทศเปนอันดับแรก

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย
เร่ืองขอมูลสารสนเทศครบถวนเปนอันดับแรก

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยเรื่องการให
บริการที่สม่ําเสมอและถูกตองของพนักงานฝายความสัมพันธลูกคาบรรษัท กับปจจัยดานการตอบ
สนอง แกไขปญหาที่รวดเรว็ตามที่ตองการของพนักงานสาขาเปนอันดับแรกเทากัน

ปจจัยดานกระบวนการ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยเร่ืองการให
บริการที่รวดเร็วเปนอันดับแรก
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ปจจัยดานอื่น ๆ พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานความมั่นคง
ของธนาคารเปนอันดับแรก

ปญหาที่พบในการเลือกใชสินเชื่อธุรกิจ ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) พบวา      
ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปญหาเรื่องอัตราดอกเบี้ยแพงกวาธนาคารอื่น เปนอันดับแรก

โกวิท มหินชัย (2546) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการดานสินเชื่อของ      
ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาตอง จังหวัดเชียงใหม ผลการศึกษาปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการพบวาลูกคามีความพึงพอใจตอบริการดานสินเชื่อของธนาคารที่มีคาเฉลี่ยในระดับ
มาก เรียงลําดับ คือ ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานผลิตภัณฑ และปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ และมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางไดแก ปจจัย
ดานบุคลากร ปจจัยดานราคา ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

สําหรับรายละเอียดของแตละปจจัยผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจที่มีคาเฉลี่ยใน
ระดับมาก ดังนี้  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ไดแก ดานความมั่นคงของธนาคาร ความมีชื่อเสียงของและ
ภาพลักษณของธนาคาร  และมีประเภทสินเชื่อใหเลือกใชบริการหลากหลายตรงกับความตองการ
ปจจัยดานราคา ไดแก  ระยะเวลาการผอนชําระหนี้คืนธนาคารเหมาะสม  จํานวนเงินงวดผอนชําระ
ในแตละงวดเหมาะสม  ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไดแก  มีจํานวนสาขามาก  สะดวกในการใช
บริการ  ปายตราสัญลักษณของธนาคารมองเห็นไดงาย  สถานที่ตั้งใกลบานสะดวกในการติดตอ  
สถานที่ตั้งใกลที่ทํางานสะดวกในการติดตอ สามารถติดตอใชบริการไดทางโทรศัพทและทาง
อินเตอรเน็ต   ดานการสงเสริมการตลาด  ไดแก  การโฆษณาผานสื่อตางๆ ทางโทรทัศน วิทยุ  
หนังสือพิมพ  ดานบคุลากร  ไดแก  พนักงานใหบริการแกลูกคาอยางเสมอภาค  พนักงานมีบุคลิก
ภาพดี  ยิ้มแยมแจมใส  พูดดี และการแตงกายเหมาะสม  พนักงานมีความนาเชื่อถือ  พนักงานมีความ
รูความชํานาญและความสามารถ  พนักงานมีการอธิบายถึงลําดับขั้นตอนในการทํางานและเงื่อนไข
ตางๆชัดเจน   ดานการสรางและนําลักษณะทางกายภาพ  ไดแก  ความสะอาดภายในธนาคาร  ระบบ
รักษาความปลอดภยัของธนาคาร  ภายในธนาคารมีบรรยากาศที่ดี  ตกแตงทันสมัยและสวยงาม  ภาย
ในธนาคารมีความเปนระเบียบ  เชนการวางอุปกรณ  ปายสัญลักษณตางๆ  และเอกสารคําขอสินเชื่อ  
ภายในธนาคารมีเครื่องมืออุปกรณสํานักงานที่ทันสมัย   ภายในธนาคารมีส่ิงอํานวยความสะดวก  
เชน  โทรทัศน  น้ําดื่ม  หนังสือพิมพ  วารสารตางๆ  เกาอี้นั่งพัก และหองน้ํา  และบรรยากาศใน
ธนาคารมีความอบอุนเปนกันเอง  ดานกระบวนการ  ไดแก  มีระบบการทํางานที่ถูกตอง  แมนยํา  
เชื่อถือได
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ประวัติความเปนมาศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัทธนาคารกสิกรไทย  จํากัด (มหาชน)
บมจ.ธนาคารกสิกรไทย มีสาขาใหบริการทั่วประเทศไทย จํานวน  495 สาขา เปน

สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 153 สาขา และเปนสาขาในเขตภูมิภาค 342 สาขา  เพื่อใหบริการดาน
ตาง ๆ และจัดทําวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคาที่เปนบุคคลธรรมดา  และลูกคานิติบุคคลที่มียอดขายไม
เกิน 50 ลานบาทตอป  และยังมีสาขาสํานักงานตัวแทนในตางประเทศ จํานวน 7 แหง เพื่อใหบริการ
และ  สงเสริมความสะดวกตางๆ  ในดานการคาระหวางประเทศทั่วโลก

การจัดทําวงเงินสินเชื่อใหแกลูกคานิติบุคคลที่มียอดขายตั้งแต 50 ลานบาทตอปขึ้นไป
จะเปนหนาที่ความรับผิดชอบของศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย ปจจุบันมีศูนยฯที่ให
บริการทั่วประเทศไทย    จํานวน 14    ศูนยฯ   เปนศูนยในเขตกรุงเทพมหานคร  9 ศูนยฯ ไดแก
ศูนยดาวคะนอง  ศูนยสํานักเสื่อปา  ศูนยสํานักพหลโยธิน  ศูนยบางกะป ศูนยสีลม ศูนยบางพลี
ศูนยสมุทรปราการ  ศูนยนวนคร  และศูนยออมใหญ   เปนศูนยฯในเขตภูมิภาค  5 ศูนยฯ  ไดแก
ศูนยหัวทะเล ศูนยถนนเพชรเกษมหาดใหญ ศูนยถนนเศรษฐกิจ 1 สมุทรสาคร ศูนยแหลมฉะบัง
และศูนยเชียงใหม

ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท  ธนาคารกสิกรไทย   จํากัด  (มหาชน)  จังหวัดเชียงใหม  เปน
หนวยงานหนึ่งของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ตั้งอยูที่สาขาถนนทาแพ เชียงใหม ชั้น 2
เปดทําการเมื่อวันที่ 3 มิถุนายน 2545 เพื่อทําหนาที่ดูแลสรางความสัมพันธ  และจัดวงเงินสินเชื่อให
แกลูกคาที่มีความตองการเงินทุนในการขยายธุรกิจ ทั้งระยะสั้นและระยะยาวรวมทั้งวงเงินดานตาง
ประเทศ โดยลูกคาที่ศูนยฯดูแลจะเปนนิติบุคคลที่มียอดขายตั้งแต 50 ลานบาทตอปขึ้นไป และอยูใน
3 จังหวัดภาคเหนือ ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลําปาง และจังหวัดลําพูน    การนําเสนอวงเงิน
สินเชื่อจะนําเสนอโดยตรงตอ สํานักงานใหญราษฎรบูรณะ เปนผูพิจารณาอนุมัติวงเงิน

วงเงินสินเชื่อที่ศูนยธุรกิจลูกคาบรรษัท ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) จังหวัด
เชียงใหม  จัดทําใหแกลูกคาแยกไดเปน 2 ประเภท คือ

1. วงเงินสินเชื่อภายในประเทศ   ไดแกวงเงินสินเชื่อระยะส้ัน    คือ วงเงินกูเบิกเกิน
บัญชี วงเงินตั๋วสัญญาใชเงิน วงเงินหนังสือคํ้าประกัน  วงเงินรับรองตั๋ว วงเงินสินเชื่อระยะยาว คือ
เงินกูทั่วไป สําหรับลงทุนในงานกอสรางอาคารโรงงาน  และซ้ือเครื่องจักร

2. วงเงินสินเชื่อดานตางประเทศ ไดแก วงเงิน PACKING CREDIT (P/C)  วงเงิน
LETTER OF CREDIT (L/C) และวงเงิน FORWARD CONTRACT
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